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RESUMEN 
 
El trabajo está basado en la ejecución de  actividades de apoyo al sistema de 
gestión de la calidad en Sumilec S.A..  Tomando como punto de partida las 
recomendaciones realizadas por parte del Icontec en la anterior auditoría de 
seguimiento.  Tras el análisis del estado del sistema, se consideró pertinente  
actualizar la estructura documental con el fin de mantener la integridad, 
vigencia y pertinencia de la información consignada en el manual de calidad.  
Facilitándole a la empresa una mejor preparación para la auditoría el mes de 
noviembre del presente año. 
 
Con este proyecto se consideró  prioritario intensificar la orientación por 
procesos del sistema de gestión de la empresa  y reflejarlo en la estructura de 
la documentación de manera que se puedan aprovechar las interacciones entre 
los grupos y se aumente la comprensión de las tareas relacionadas con el 
sistema. 
 
Como una de las consecuencias de la realización del trabajo se obtiene un 
análisis del grado de desarrollo del sistema de gestión de calidad basado en los 
ocho principios de los sistemas de gestión y a partir de allí se recomiendan 
diversas actividades que pueden llevar a incrementar notoriamente la 
efectividad  y  a mejorar la percepción del sistema de gestión de la calidad de 
Sumilec S.A.  
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SUMMARY 
 
The study is based on the execution of support activities to the quality 
management system in Sumilec S.A.  Taking like departure point the 
recommendations made on the part of the Icontec in the previous follow up 
audit.  After the analysis of the  system state, it was considered pertinent to 
update the documentary structure with the purpose of maintaining integrity, use 
and pertinence of the information briefed in the  quality manual.  Facilitating to 
the company one better preparation  for its  audit programmed for  november of 
the present year.    
  
 With this project it was considered high-priority to intensify the direction by 
processes of the quality  management system of the company and to reflect it in 
the structure of the documentation, so that the interactions between the groups 
can be taken advantage of and is increased the understanding of the tasks 
related to the system.  
 
 As one of the consequences of the accomplishment of the study obtains an 
analysis of the  quality of management system development degree based on 
the eight principles of management system  and from recommend diverse 
activities there that can take to increase the effectiveness well-known and to 
improve the perception of the quality management system of Sumilec S.A. 
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INTRODUCCION 
 
Según estadísticas del Icontec a partir de 1994, se ha incrementado de manera 
significativa la demanda por obtener la certificación en los diferentes sistemas 
de gestión bajo la familia de normas ISO.  A la fecha hay aproximadamente 8 
000 empresas certificadas en ISO 9001, bien sea en la totalidad o en alguna de 
sus líneas de producción. Adicionalmente, sigue existiendo gran interés de las 
empresas por obtener esta certificación. 
 
Más allá de la relevancia de la cifra y la proliferación de los certificados, los 
expertos en el  área cuestionan el grado de desarrollo que han alcanzado los 
sistemas de gestión  de calidad al interior de las empresas, asociándolo al 
grado de comprensión de sus principios y al impacto que la certificación ha 
tenido en la rentabilidad, la imagen corporativa, y la eficiencia de sus procesos. 
 
Pese a que existen opiniones encontradas frente a la bondad que representa 
para muchas empresas el hecho de estar certificadas y mantener la 
certificación, la mayoría de empresarios admite que  la certificación en sistemas 
de gestión de la calidad  seguirá siendo un requisito mínimo para acceder a 
nuevos mercados y para realizar operaciones comerciales de tipo internacional. 
 
Para las empresas que actualmente se encuentran certificadas, el 
mantenimiento y desarrollo de los sistemas de gestión implica un proceso de 
aprendizaje al interior de la organización por lo tanto requiere de un gran 
esfuerzo y compromiso, además de una importante inversión de tiempo y 
recursos.  El reto principal para las empresas, especialmente para las 
pequeñas y medianas es mantener el sistema de gestión y potenciarlo como 
una herramienta de gestión apropiada. 
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1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
Para todas las empresas  que han adelantado procesos de gestión de la 
calidad bajo los parámetros de cualquier norma técnica o modelo de gestión, es 
claro que el compromiso con la calidad empieza un día  y jamás debe terminar, 
las condiciones que dieron origen a la certificación, la documentación y el 
conjunto de actuaciones que el personal realiza debe ser  no sólo mantenido 
sino también  mejorado en el tiempo. 
 
Para Sumilec S.A.  es indudable el beneficio que la implementación del sistema 
de gestión de calidad ha causado en los resultados organizacionales, está 
explícitamente comprometido con su mantenimiento y mejoramiento en el 
tiempo,  motivo por el que periódicamente  busca vincular practicantes 
universitarios  con conocimientos en la norma ISO 9001:2000 para apoyar, los 
procesos que no alcanzan a ser cubiertos en su totalidad por la persona 
designada por la dirección para asistir el sistema. 
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2. JUSTIFICACIÓN 
 
El certificado de registro  de empresa emitido por el Icontec o por cualquier 
organismo de acreditación de sistemas de gestión de calidad que se genera 
tras la auditoría de certificación tiene una vigencia predefinida  en las 
especificaciones de uso de marca del organismo certificador. Los requisitos 
de la norma que dieron lugar a la certificación deben cumplirse durante todo 
el periodo de vigencia del certificado.  Sin embargo, una vez que se otorga  
es frecuente que el cliente del certificador, o la empresa usuaria  caiga en 
una cierta relajación  en el cumplimiento de sus anteriores obligaciones. 
 
Para evitar  el fenómeno anterior,  el organismo de certificación   suele 
establecer unas auditorías de seguimiento.  La finalidad de las mismas es 
verificar si se mantienen las condiciones, circunstancias y requisitos  que 
justificaron la  concesión del certificado.  El ente certificador dictaminará  
bien el mantenimiento del certificado de registro de empresa, la suspensión 
temporal del certificado o el retiro definitivo del certificado.  
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3. OBJETIVOS 
 
3.1  GENERAL 
 
• Revisión y actualización en la documentación del sistema de gestión 
de calidad bajo los requisitos de  la norma ISO: 9001:2000 para 
SUMILEC S.A. 
 
 
3.2   ESPECIFICOS 
 
• Realizar ajustes en la presentación  y contenido del direccionamiento 
estratégico  Sumilec S.A. 
 
• Realizar evaluación de satisfacción del cliente para el periodo enero-
diciembre de 2006, de acuerdo al procedimiento establecido en el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
• Realizar evaluación de proveedores para el tercer trimestre de 2006 
y hasta junio de 2007  de acuerdo al procedimiento establecido en el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
• Revisar y mejorar  caracterización de procesos de ventas, compras, 
bodega, administrativo y gestión de la calidad bajo criterios del 
requisito 4.1 de la norma de calidad ISO 9001:2000 
 
• Realizar mejoras a la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad Sumilec S.A.    
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4. LIMITANTES 
 
Los procedimientos  de evaluación de satisfacción de cliente y evaluación de 
proveedores ejecutados durante la  realización del trabajo y que dan 
cumplimiento a dos de los objetivos específicos,  contienen  en sus resultados 
información  confidencial cuyo manejo complete sólo a los clientes de la 
información, ésta no debe ser divulgada a terceros. El presente trabajo sólo  
referenciará los procedimientos utilizados, los criterios de evaluación, formatos  
y  los cambios propuestos. 
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5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1 ANTECEDENTES 
 
El primer manual de calidad o norma para sistema de calidad, se evidencio 
miles de años antes de Cristo, el Egipto antiguo vio la introducción de “El libro 
de la muerte “, que puede ser considerado como el primer sistema de calidad 
documentado sobre la tierra. Este libro contenía procedimientos detallados que 
debían seguir con el fin de preparar el cuerpo y el alma para la vida después de 
la muerte. El descubrimiento de la tumba de Tutankhamun, y en otras tumbas, 
mostraron que estos procedimientos fueron estrictamente seguidos y la 
condición de varias momias, prueban la efectividad del sistema de 
aseguramiento de la calidad. 
 
Hacia el siglo XI se introdujeron sellos de calidad para los productos 
elaborados con plata y oro por artesanos, con el fin de identificar el contenido 
de los metales preciosos en la aleación. 
 
Desde la edad media, el objetivo de los artesanos calificados fue implementar 
la calidad en los productos.  La calidad de los productos elaborados marcaba la 
diferencia del valor, la cual fue mantenida a través de los años, gracias a la 
imposición de un largo y riguroso proceso de aprendizaje a quienes deseaban 
hacerse maestros en la fabricación. Los artesanos se organizaron en gremios 
monopolísticos para asegurar un alto nivel de calidad del producto, logrando 
optimizar las habilidades a través de la fabricación y el comercio. 
 
La Revolución Industrial, con la implementación de la máquina de vapor,  llevó 
a la decadencia negocios de artesanos, que no fueron capaces de competir  
con la producción masiva y en serie  que se hacía en fábricas que empleaban 
cantidad de personas y modernos métodos  mecanizados de producción. Las 
fábricas requerían  nuevas formas de manejo y una nueva estructura 
organizativa que involucra a  trabajadores , supervisores ,capataces , 
administradores y en general a todo el personal,   se tenía personal para cada 
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una de  las funciones de administrador ,  vendedor , comprador y trabajador . 
La administración introducida por Taylor promovió la operación mecánica para 
aumentar el volumen de producción a través de la fabricación masiva (conocida 
también como producción en cadena), donde los trabajadores fueron divididos 
en etapas individuales volviéndolos personal especializados. El Taylorismo 
condujo a la desaparición de la artesanía, y de ahí en adelante la calidad del 
producto dependió de la inspección. 
 
Para la época de la revolución industrial, se desarrollo fuertemente la industria 
textil, los ferrocarriles, los vinos, la industria militar. 
 
La gran demanda de armamentos y municiones que se generó durante la 
primera guerra mundial requirió un mayor volumen de producción. Con 
frecuencia se abusó de la oportunidad y los resultados con provisiones de 
inferior calidad, se pago con la muerte de soldados al no servir la munición a la 
hora de atacar, las fallas en calidad del armamento, se mostró tristemente con 
los resultados fatales. La calidad se fue convirtiendo en un asunto apremiante. 
Sin embargo no se había hecho mucho hasta 1931, cuando W.A. Shewhart de 
laboratorios Bell, publicó su “Control económico de calidad del producto 
fabricado “. Este fijó definiciones precisas sobre el control de calidad y le dio 
bases más fuertes a la teoría de Taylor. 
 
Para la segunda guerra mundial, vio una vez más un gran incremento en los 
volúmenes de producción, pero se pensó en la inspección total del armamento 
antes de salir de la fabrica e ir a la guerra. Fue entonces en los Estados Unidos 
de América donde se intentó nuevamente el enfoque sistemático de 
aseguramiento de calidad con la introducción de las normas militares MIL – Q – 
9858, especificación de los sistemas de calidad y MIL - I - 45208, requisito de 
sistemas de inspección .La totalidad de los esfuerzos americanos en el campo 
de la calidad tuvo efectos profundos y duraderos durante el tiempo restante. 
Las normas militares fueron adoptadas por la OTAN como publicaciones 
aliadas para el aseguramiento de la calidad y adicionadas al desarrollo del 
aseguramiento de calidad en el mundo de occidental. La Junta de Producción 
de Guerra, entrenó miles de especialistas en calidad, este tipo de inspección 
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ayudo a que los productos que se sacaban en las fábricas se vendían buenos, 
pero los costos de la mala calidad los absorbía el empresario, y los trasladaba 
al cliente. Ellos se convirtieron en el núcleo y fundadores de la Sociedad 
Americana para el Control de Calidad, que tomó parte activa en la promoción 
del concepto de aseguramiento de calidad. 
 
Los británicos paralelamente desarrollaron normas de calidad, pero basados en 
el trabajo con los proveedores y crearon la BS-5750 
 
A comienzos de la década de los  cuarenta y los cincuenta,  se visualizó un 
rápido desarrollo de los conceptos de calidad , y emergieron famosos  gurús 
con sus teorías , tales como  Deming , Jurán , Crosby ,en Norteamérica y  
Shingo , Tabucchi e Ishikawa , en el Japón. 
 
Los resultados catastróficos de la segunda guerra para los Japoneses, marco 
en la historia del mundo la forma de cooperación, por parte de los causantes de 
los daños y fue como los Americanos, Ingleses ayudaron a salir de la 
destrucción total a los Orientales, con las fabricas que instalaron, y la ayuda 
tecnológica que les dieron. 
 
Para los años de 1960 Los Japoneses eran los mayores productores de 
juguetes, electrodomésticos etc, que exportaron al mundo, pero de la peor 
calidad, la contribución japonesa a la revolución del pensamiento en calidad no 
puede ser sobrestimada. Después de los años de 1960, Japón reorientó su 
deseo de expansión y logró metas económicas. Inicialmente, cuando los 
productos japoneses comenzaron a fluir hacia los mercados occidentales, éstos 
se distinguían por su pobre calidad.  Superar esta dificultad requirió un 
mejoramiento de calidad, y en el marco del Plan Americano de Ayuda 
Económica para el Japón, gurús americanos tales como Deming y Jurán, 
participaron en el desarrollo de un profundo enfoque de calidad en el Japón. 
Sus teorías crearon las bases para el trabajo de innovadores japoneses ( 
Shingo , Taguchi , Ishikawa y otros ) . El trabajo de Ishikawa sobre los círculos 
de calidad, el control estadístico de calidad (CEC), fue un agente para alcanzar 
la calidad en la producción en Japón. Rápidamente los japoneses reconocieron 
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la importancia de la calidad en la administración y llegaron más allá de la 
calidad en la producción. Ellos fijaron estrategias que ahora forman las bases 
del pensamiento en calidad y los esfuerzos internacionales en este campo. Los 
principios básicos fueron: 
 
• Los altos ejecutivos y todos los empleados, deben encargarse de la 
aplicación de la gestión de calidad, y su compromiso hacia la calidad 
constituye la piedra angular del sistema. 
 
• El personal de la empresa debe ser entrenado y capacitado en gestión 
de calidad. 
 
• La calidad debe ser visto como un proceso continuo. 
 
• La participación de la fuerza de trabajo en el mejoramiento de calidad, es 
fundamental. 
 
 
Los japoneses fueron los primeros en cambiar su interés comercial de 
competencia en productividad y precio por la calidad competitiva y concepto del 
servicio. Su revolución de calidad  les permitió ganar el reto y los condujo a una 
expansión explosiva de sus exportaciones , y ser denominado el tiempo del “ 
Milagro Japonés ” por pasar de ser los mayores productores de la mala calidad 
, ha ser los mejores del mundo después de los años 1975. 
 
El éxito y la reputación de la excelente calidad actual de los productos 
japoneses fijaron el punto de referencia para las industrias occidentales y el 
mundo entero, los cuales tuvieron que adoptar métodos de gestión de calidad. 
El occidente tuvo que aceptar que ya no era el profesor y necesitaba aprender 
de esta historia exitosa. 
 
Para el año de 1980 el modelo Oriental de calidad, sirvió de ejemplo para 
aplicar en los procesos productivos y de servicio del resto del mundo, y su 
teoría fue objeto de estudio 
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La gestión de la calidad ( GTC  ) es un concepto relativamente nuevo y en 
efecto es una revolución en las filosofía de la calidad . Como se discutió 
anteriormente, la calidad de hoy no está únicamente interesada en el 
hecho de que el producto cumpla o no los requisitos definidos. La calidad 
de hoy es mucho más que esto.  Para comenzar, ahora se considera que 
todos los proveedores ofrecen un servicio de suministro de productos.  
Por consiguiente el concepto moderno de calidad comprende la forma 
como la compañía cumple todos los requisitos y expectativas del cliente, 
incluyendo la forma como es saludado por teléfono, la velocidad de la 
respuesta, la cortesía del personal, la exactitud de la factura, etc.  Cada 
contacto con el cliente construye la imagen de la clase de compañía con 
la cual está negociando y forma su percepción de calidad del servicio. 
 
Por consiguiente la conformidad del producto, no es el final; es sólo el 
comienzo de la búsqueda de la calidad. La búsqueda de una organización 
de calidad total. 
 
El concepto de gestión total de calidad se origina a partir de esta 
comprensión de calidad. 
 
La gestión total de calidad es definida como sigue  ( ISO 8402 : 1994 ) 
 
“El enfoque gerencial de una organización, centrado en la calidad, 
basado en la participación de todos sus miembros  y buscando   el 
éxito a largo plazo a través de la  satisfacción  del  cliente ,  y      los 
beneficios para los miembros de la organización y para la sociedad “ 
 
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre las cuales está basado el 
concepto. 
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• Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en la 
implementación de la calidad y tiene un impacto en la percepción de 
calidad por parte del cliente, apreciación por la sociedad. 
 
• No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino también el 
cliente interno. Por lo tanto, la organización es vista como una serie de 
relaciones entre el cliente y el proveedor. ( E.g. los almacenes son 
proveedores para la producción, la producción es proveedor para ventas 
, el gerente para su secretaria y viceversa  , etc) 
• La apreciación de la organización por la sociedad puede y 
frecuentemente juega un papel importante, asegurando el éxito del 
negocio. 
 
No es necesario decir que la GTC requiere de un compromiso total e 
incondicional, el cual debe empezar en la cabeza de la organización. La calidad 
realmente comienza en la oficina del Presidente ( sin embargo , no debe 
terminar allí ) .  
 
La empresas exitosas que operan un sistema de gestión de calidad emplean 
algunos de los elementos de la GTC . Las compañías deben determinar si 
operan o no con GTC. Al instituir mejoramientos continuos de calidad, ellos 
pueden desarrollar una guía para la cultura de calidad total. 
  
Los sistemas de Gestión del la calidad  han  dejado de ser para las medianas y 
grandes empresas de Colombia un elemento de innovación y  competitividad  
convirtiéndose en requisito indispensable  para garantizar los mínimos de 
calidad exigidos por el mercado. 
 
Tras los  actuales sistemas de gestión total de la calidad,   se presenta la 
inmensa maquinaria  burocrática que impulsa la normalización, acreditación y 
certificación  de la calidad en  Colombia, dado que  bajo los actuales 
escenarios es necesario dar cuenta a las partes interesadas de la eficacia del 
sistema implementado y del compromiso con el mejoramiento continuo. 
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5.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Sistema de Gestión de la Calidad: Estructura organizada, procedimientos, 
procesos y recursos  necesarios para implantar la gestión de la calidad. 
 
Gestión de la Calidad:   Conjunto de actividades de la función  general de la 
dirección que determinan la política de la calidad, los objetivos y las 
responsabilidades  y se implantan por medios tales como la planificación, el 
control, el aseguramiento y la mejora de la calidad en el marco del sistema de 
calidad. 
 
Principios de Sistemas de Gestión: 
 
1. Enfoque al Cliente 
2. Liderazgo 
3. Participación del Personal 
4. Enfoque Basado en los Procesos 
5. Enfoque de Sistemas para la Gestión 
6. Mejora Continua 
7. Toma de Decisiones Objetivas 
8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con los proveedores  
 
Factores Críticos de Éxito: 
 
Eficacia: 
• Calidad 
• Satisfacción del Cliente 
• Resultados Objetivos 
 
Eficiencia: 
 
• Tiempos de Proceso 
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• Costos Operativos 
• Desperdicio 
• Tiempo Ocioso 
 
Efectividad: 
 
(Eficiencia + Eficacia) / 2 
 
Manual de la Calidad:   Principal documento de un sistema de calidad, debe 
contemplar  con más o menos detalle, todas las actividades del sistema .  En 
principio es un documento interno más no confidencial. 
 
Auditoría de  Calidad:  Examen metódico e independiente  que se realiza para 
determinar si las actividades y resultados  relativos a la calidad satisfacen las 
disposiciones previamente establecidas , y para comprobar que estas 
disposiciones se llevan a cabo eficazmente  y que son adecuadas para 
alcanzar los objetivos previstos. 
 
Hallazgo: Conclusión de una auditoría que identifica una condición que tiene 
un efecto adverso significativo sobre la calidad de los bienes o servicios 
producidos. 
 
No Conformidad:  Falta de cumplimiento de los requisitos. especificados 
 
Acción Correctiva: Acción adoptada para eliminar las causas de una 
condición existente indeseable con objeto de minimizar o evitar su reaparición. 
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5.3 MARCO TEÓRICO 
 
Implantar un sistema de calidad supone una nueva manera de gestionar la 
calidad en una organización.  Significa sistematizar un conjunto de acciones  
para implantar, controlar y mejorar los procesos de trabajo, y minimizar su 
variabilidad. 
 
En un modelo basado en gestión de la calidad, las acciones a emprender  se 
pueden sintetizar en las siguientes: 
 
1. Fijar una política rectora de la calidad según la actividad, la cultura y los 
valores  de la organización. 
 
2. Marcar objetivos con base en la política de calidad establecida 
(cuantificados en el número de productos defectuosos, errores 
detectados, unidades vendidas, evolución de la cuota de mercado, 
facturación, reclamaciones recibidas,  etc.) 
 
3. Establecer una planificación para la consecución  de esos objetivos: 
Programa de Calidad. 
 
4. Definir, desarrollar y documentar el sistema de calidad.  Esto es, fijar su 
alcance, analizar cada procedimiento y desarrollarlo por escrito, crear 
registros de documentos, etc. 
 
5. Mantener el sistema mediante acciones continuas como la revisión de 
los procedimientos, la detección de no conformidades, las auditorías 
internas, la aplicación de medidas correctivas, etc. 
 
La realización de las dos primeras (políticas y objetivos) corresponde al 
órgano de  dirección y sus resultados tienen un marcado carácter rector 
sobre el resto. 
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En cuanto a la tercera, por programa de calidad entendemos  el conjunto de 
documentado de actividades, acciones y recursos que integran la 
implantación de un sistema de calidad.  Este programa es una parte 
fundamental del sistema y se distingue por contener la planificación  de 
todos los procesos de la empresa.  Su alcance debe comprender todas las 
etapas del ciclo productivo, ya que el producto final casi siempre es el 
resultado de todos los procesos.  Si no se regulan los procesos anteriores  
(investigación, diseño, materias primas, etc.)  y posteriores 
(almacenamiento, entrega, transporte, instalación, etc.) a la fabricación, 
estaremos ante un programa incompleto. 
 
Las acciones 4º y 5º corresponden al departamento o responsable de la 
calidad  en cada organización.  Consisten en los documentos  que forman el 
soporte escrito del sistema  (procedimientos, registros, instrucciones,…) y 
de las herramientas para asegurar la efectividad del mismo (auditorías 
internas, acciones correctivas/preventivas…). 
 
El sistema de calidad es pues una estructura de gestión que sirve de 
instrumento a la dirección de la empresa para aplicar sus directrices y objetivos 
en materia de calidad.  Sin embargo, para que esta estructura funcione, debe 
estar: 
 
-Planificada, siguiendo un programa establecido a priori. 
Sistemática, siguiendo unos principios interrelacionados. 
 
Para que un sistema de calidad funcione  es necesario que reúna las siguientes 
características: 
 
1. Que afecte a todos los elementos de la organización que se quieren 
asegurar: clientes, personal, productos, procesos y equipos. 
 
2. Que sea entendido y llevado a  la práctica por todo el personal implicado 
en los procesos. 
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3. Que guarde una proporcionalidad con los objetivos perseguidos por la 
dirección. 
 
4. Que lleve una mejora continua en los índices de calidad (ahorro de 
costes, reducción de las reclamaciones, etc.) 
 
5. Que cubra las expectativas de los clientes. 
 
6. Que sea sensible a los cambios en la organización  y en el entorno que 
se van produciendo. 
 
La implantación de un sistema de la calidad debe seguir los siguientes 
pasos: 
 
1. Evaluación inicial de la organización. 
2. Elaboración de los documentos. 
3. Implantación del sistema. 
4. Auditoría y evaluación final. 
5. Mantenimiento del sistema. 
 
La elaboración de los documentos se basa principalmente en la redacción 
de un manual de calidad y de unos procedimientos.  Podríamos afirmar que 
el manual  es algo así como una “fotografía aérea”  del sistema.  En él se 
refleja cómo se organiza todo el sistema, pero sin profundizar en sus 
aspectos y detalles. 
 
El mantenimiento  del sistema consistirá en revisar,  actualizar y mejorar el 
sistema continuamente.  En la medida que los procesos, la tecnología y los 
productos/servicios de una empresa van  variando y evolucionando con el 
transcurso del tiempo, es absolutamente necesario evitar que la 
documentación del sistema  quede obsoleta e inadecuada.  Cualquier 
cambio o modificación  en el sistema deberá reflejarse en los documentos 
de la calidad. 
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ENFOQUE DE LA NORMA ISO 9001:2000 
 
El enfoque de la familia de normas ISO 9001:2000 trata de establecer un 
sistema de gestión de la calidad que asegure la satisfacción del cliente, 
entendiendo que ésta se conseguirá cuando el producto satisfaga las 
necesidades  especificadas en el producto (producto/servicio)  y las 
expectativas creadas.  En la edición 2000 de la familia de normas ISO 9000 
se sustituye el concepto de  aseguramiento de la calidad por el de gestión 
de la calidad, siendo éste más amplio e incorporando la calidad a los 
diferentes procesos de gestión de la empresa. 
 
Algunos principios de gestión sobre los que se ha redactado la nueva 
versión son:  
-La organización debe  estructurarse mediante procesos, estableciendo 
objetivos para cada uno de ellos.  Analizar y decidir basándose en procesos 
permite un mejor uso de los recursos y en general una mejor gestión. 
 
-La mejora continua debe ser un objetivo permanente en la organización. 
 
-La organización debe tener un sistema eficiente  para la toma de 
decisiones,  éstas   deben tomarse basándose, en la medida de lo posible, 
en el análisis de datos y a partir de la mejor información. 
 
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 
 
La norma ISO 9001:2000 promueve la adopción del enfoque a procesos 
para la gestión de las empresas. 
 
Un proceso es la transformación de un  conjunto de entradas  en las salidas 
deseables.  Las entradas al proceso deben ser información, documentos, 
materiales… Estas entradas son modificadas utilizando unos recursos: 
maquinaria, personal, software, instalaciones… y a través de unos métodos 
y normativas de trabajo: procedimientos e instrucciones de trabajo, 
 28 
normativas legales… Como resultado final obtendremos  unas salidas que 
serán productos, servicios e información. 
 
ANÁLISIS DE REQUISITOS  DE LA NORMA ISO 9001:2000 
APLICABLES AL PRESENTE TRABAJO 
 
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN  (apdo.4.2) 
 
El apartado 4.2 de la norma establece la obligación de que  la organización 
elabore y mantenga  actualizado toda una serie de documentos.   Cada uno de 
los documentos del sistema debe estar presentado sistemáticamente, y debe 
indicar datos tales como: nombre del documento, código de identificación, 
número  y fecha de revisión, firma del responsable de su redacción, e incluso 
algunos , la firma del responsable  de su aprobación y el de su revisión.  
 
Manual De Calidad  (apdo. 4.2.2) 
 
El manual de calidad debe incluir: 
 
-El alcance del sistema de gestión de la calidad,  justificando cualquier 
exclusión  y tan sólo siendo posible excluir algún aspecto de los requisitos 
explicitados en el capítulo 7 de la misma.  Debiendo poder justificarse  que las 
exclusiones no afectan la capacidad  o responsabilidad de la organización para 
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y 
reglamentos aplicables. 
 
-Los procedimientos documentados o referencia a los mismos.  Normalmente 
suelen documentarse los principales procedimientos  de la empresa por 
separado, en este caso el manual de calidad  es suficiente con reverenciarlos.  
La separación de los procedimientos principales del manual permite hacer 
cambios  parciales en los mismos sin tener que reeditar  toda la documentación 
del sistema de gestión  de la calidad. 
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-Una descripción clara de la interacción entre los procesos del sistema de 
gestión de la calidad.  Normalmente viene apoyada por texto y un diagrama de 
flujo. 
 
COMPRAS (apdo. 7.4) 
 
Proceso de compras  (apdo 7.4.1) 
 
Para mejorar los procesos de compra  en la organización, es recomendable 
beneficiarse  de los conocimientos de  los proveedores sobre  las 
especificaciones de los productos comprados.  Además la organización debe 
evaluar y seleccionar a los proveedores, para ello se deben  considerar 
aspectos como son: 
 
-El historial del proveedor y su capacidad de servicio. 
-Las referencias de las que dispone el proveedor. 
-La revisión del producto en cuanto a calidad, precio, entrega, y respuesta a los 
problemas. 
-Evaluación financiera, de forma que asegure la viabilidad del proveedor. 
-Respuesta del proveedor  en referencia a consultas, solicitudes de ofertas. 
-La  capacidad logística del proveedor, incluyendo las instalaciones y recursos 
de los que dispone. 
 
Para que la evaluación sea de forma continua, debe establecerse una 
periodicidad en la que se contemplen los aspectos citados anteriormente.  
 
 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN (apdo. 8.2)  
Satisfacción del cliente (apdo. 8.2.1) 
 
La información sobre la satisfacción y/o insatisfacción  del cliente es esencial  
para evaluar el funcionamiento del sistema de gestión de la calidad implantado 
en la empresa y para localizar posibles aspectos de mejora.  Un buen 
 30 
tratamiento  de esta información ayudará  a la empresa a mejorar sus 
procesos. 
 
Para asegurar que se recoge la satisfacción de una manera eficiente se 
establecerá la sistemática necesaria, normalmente a través de encuestas de 
satisfacción del cliente enviadas periódicamente.   Debe establecerse un 
método de evaluación objetiva  de las encuestas, así como niveles mínimos por 
debajo de los cuales deben iniciarse las acciones preventivas o correctivas 
pertinentes.  
 
Los resultados de las encuestas de satisfacción del cliente son un excelente 
indicador del sistema de funcionamiento del sistema de gestión de la calidad, 
es recomendable  establecer una relación  directa entre estos indicadores  y los 
objetivos de calidad de la empresa. 
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6. METODO DE LA UNIDAD DE ANÁLISIS 
 
El proyecto  basado en la  revisión y actualización en la documentación del 
sistema de gestión de calidad bajo los requisitos de  la norma   ISO 9001:2000 
para Sumilec S.A.  se ha desarrollado teniendo en cuenta, además del manual 
de calidad y procedimientos  vigente del sistema,  el informe de  auditoria  de 
seguimiento del Icontec con   fecha del 4 de octubre de 2006 , el acta de 
revisión por la dirección con fecha de  15 de septiembre de 2006, evaluación de  
satisfacción de clientes año 2005, y evaluación de proveedores 2006  que se  
encuentran ubicados en el archivo  del sistema de Gestión de la Calidad. 
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7.  VARIABLES DE LA INVESTIGACION 
 
 
Tabla No. 1 Operacionalización de Variables 
 
 
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE 
 
Calidad 
Capacidad de 
un conjunto 
de 
características 
inherentes de 
un, sistema o 
proceso para 
cumplir con 
los requisitos 
del cliente 
 
 
Conformidad 
 
 
 
No 
Conformidad 
 
 
 
 
Efectividad 
 
 
 
% 
 
Satisfacción 
de Clientes 
Concepto del 
cliente con 
respecto a la 
percepción 
del producto o 
servicio, en 
relación con la 
satisfacción 
de sus 
necesidades. 
 
 
Externo 
Encuesta de 
Satisfacción 
de Cliente 
por periodo 
 
 
 
 
% 
 
Evaluación 
de  
Proveedores 
 Redefinición 
y medición de 
los las 
condiciones 
mínimas bajo 
las que es 
sostenible la 
relación 
comercial 
 
Distinguido 
 
Aceptable 
 
Condicionado 
 
Inaceptable 
Tabulación  
Evaluación 
cuantitativa. 
 
 
Puntaje 
Evaluación 
cualitativa. 
 
 
 
 
 
% 
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8.  DISEÑO METODOLÓGICO 
 
La investigación inicia con una fase de reconocimiento y descripción de la 
situación en  la que se encuentra la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad en Sumilec S.A., identificando la conformidad con la norma  ISO 
9001:2000 y las posibles mejoras a incluirse en la nueva edición, después se 
realizarán los procedimientos puntuales requeridos como evaluación de 
clientes, proveedores, caracterización de procesos y reedición del  manual.  
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9. ACTIVIDADES DESARROLLADAS 
 
 
  Edición del manual de calidad  Sumilec S.A. versión 06. 
 
 Evaluación de satisfacción de clientes para el año 2006, implementación 
de acciones derivadas, propuesta metodológica para la selección de la 
muestra en la evaluación de satisfacción de clientes. 
 
 Evaluación de proveedores a junio de 2007, propuesta de modificación 
de criterios para evaluación de proveedores. 
 
 Propuesta para el perfil de competencia  de los auditores internos de 
Sumilec S.A. 
 
 Propuesta listas de chequeo para auditorias internas en el segundo 
periodo de 2007.  
 
 Capacitación en los lineamientos de las normas ISO 19011 e ISO 9001 
para el equipo de auditores internos. 
 
 Guía para presentación de informes de auditoría interna. 
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OBSERVACIONES 
 
Uno de los principios  de los sistemas de gestión en los cuales se sustenta más 
fortaleza al interior de la empresa es en el de orientación al cliente.   
 
Los principios de  relaciones beneficiosas con los proveedores, liderazgo y 
participación del personal  siguen denotando un grado aplicación básico al 
interior del sistema. 
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CONCLUSIONES 
 
• El enfoque por procesos adoptado por la empresa, permite mejorar la 
comprensión, visualización e interiorización de las actividades de todas 
las personas, su importancia, los mecanismos para ejecutarlos de 
manera efectiva y realizar seguimiento. 
 
• Fortalecer el principio de participación de personal, a través de  
capacitaciones y orientaciones en los lineamientos de las normas  
ISO19011 e ISO 9001, permitió incrementar el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad en Sumilec S.A.. 
 
• Con la realización del presente trabajo se pudieron fortalecer los 
principios de  participación del personal,  enfoque basado en los 
procesos, enfoque de sistemas para la gestión y mejora continua al 
interior del sistema de gestión de calidad.  
 
• La realización de una práctica empresarial en el área de gestión de 
calidad, permitió  fortalecer mis competencias profesionales de manera 
significativa, acercándome a dinámica real de la mediana empresa y 
permitiéndome interactuar con personal, y oficios de los diferentes 
niveles de la organización. 
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• La realización del presente trabajo me permitió fortalecer mis 
conocimientos en   diseño e implementación de sistemas de gestión de 
la calidad, normalización técnica y administración general. 
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RECOMENDACIONES 
 
• Implementar un procedimiento documentado que permita llevar un 
análisis estadístico del estado de las acciones correctivas, preventivas y 
de mejora, con el fin de facilitar el seguimiento  de las mismas. 
 
•  Actualizar el despliegue de los objetivos de calidad implementando las 
perspectivas del  Balanced Scorecard.  
 
• Conviene capacitar el equipo auditor y administrativo en técnicas para 
análisis de causas de no conformidades con el objetivo de implementar 
acciones más eficaces y evitar que vuelvan a ocurrir. 
 
• Continuar con las capacitaciones en los lineamientos de la norma ISO 
19011, con el objeto de incrementar la competencia de los auditores 
internos en cuanto a horas de formación requeridas por el sistema. 
Estimulando  que  la programación, y planeación de los próximos ciclos 
de auditoria sea más participativa.  
 
• Revisar y actualizar los requisitos de ley que son aplicables en seguridad 
y salud ocupacional, documentar un  reglamento interno de alcance 
general y un reglamento de higiene y seguridad industrial. 
 
 
• Diseñar y ejecutar planes de calidad periódicos que faciliten la ejecución 
y seguimiento de las actividades del sistema de calidad  y los nuevos 
proyectos.  
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• Realizar un análisis ocupacional que permita tomar acciones en cuanto a 
competencia, actualizar la descripción de cargos  y los criterios de 
evaluación de personal. 
 
• Conviene identificar los aspectos ambientales que son relevantes para 
los procesos  y documentar la manera cómo se puede hacer mejor uso 
de los recursos  al interior de la empresa dando cumplimiento a la 
directriz de la política de calidad que tiene que ver con el mejoramiento 
del medio ambiente. 
 
 
• Asignar un practicante de tecnología o ingeniería industrial por cada 
semestre, para que ejecute proyectos de mejora que estén 
contemplados dentro de los planes de calidad y apoye el mantenimiento 
del SGC. 
 
• Disponer un archivo físico y otro magnético, identificables, con acceso a 
todo el personal donde esté consignada la información vigente del 
sistema de gestión de calidad, de los nuevos proyectos y de los planes 
de calidad con sus respectivos avances. 
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